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Este proyecto titulado, Gestión de inventarios para la mejora del nivel de servicio en el canal 
Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros. 
Tiene como objetivo principal, el mejorar el nivel de servicio del canal Retail, donde para ello 
se logre entregar todos los Ítems solicitados sin tener inconvenientes como la falta de stock, y 
evitar así la pérdida de clientes o pago de penalidades que disminuyan el margen de utilidad de 
la empresa. Este proyecto también busca presentar planes de acción que logren evitar o detener 
los efectos de un mala Gestión de stock, donde se involucre el trabajo coordinado de los 
operarios y altos directivos de la empresa. 
Este proyecto es de gran importancia, ya que a través de este se quiere dar a conocer los 
problemas que presenta la empresa y que herramientas se deben utilizar para su mejora. Es por 
ello que se utilizó las herramientas de Gestión de inventarios para la mejora del nivel de servicio 
en el canal Retail. 
Para la recolección de datos se utilizó las fichas diarias de despacho, la cual es utilizada para 
una evaluación semanal y mensual dentro de la empresa, a partir de ello se identificó los picos 
bajos y altos de las cantidades atendidas y no atendidas. 
Se identificó una mejora significativa a partir de la diferencia de medias del nivel de servicio en 
la distribución de la empresa de productos ferreteros, que mejoró de un 89.6% a 98.4% de la 
aplicación del Gestión de inventarios, siendo confirmado a un nivel de significancia bilateral 
del 0.002. 
De los resultados obtenidos después de la aplicación, el nivel de servicio logró una mejora, es 
decir, se logró un incremento significativo del nivel de servicio, para este análisis se utilizó el 









This project entitled, Inventory Management for the improvement of the level of service in the 
Retail channel of a company that distributes hardware products. 
Its main objective is to improve the level of service of the Retail channel, where it is possible 
to deliver all the requested Items without having problems such as lack of stock, and thus avoid 
the loss of customers or payment of penalties that reduce the margin of utility of the company. 
This project also seeks to present action plans that prevent or stop the effects of poor stock 
management, where the coordinated work of the company's operators and senior managers is 
involved. 
This project is of great importance, since through this it wants to make known the problems that 
the company presents and what tools should be used for its improvement. That is why the 
Inventory Management tools were used to improve the level of service in the Retail channel. 
For the data collection, the daily dispatch files were used, which is used for a weekly and 
monthly evaluation within the company, from which the low and high peaks of the quantities 
attended and not attended were identified. 
A significant improvement was identified from the difference in the average level of service in 
the distribution of the hardware products company, which improved from 89.6% (before) to 
98.4% (after) the application of Inventory Management, being confirmed to a level of bilateral 
significance of 0.002. 
From the results obtained after the application, the service level achieved an improvement, that 
is, a significant increase in the service level was achieved, for this analysis the SPSS 24 software 
was used. 
 
Keywords: Service level, fill rate, reorder point, inventory. 
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I. INTRODUCCIÓN 
Actualmente todas las empresas ferreteras deben obtener una posición competitiva, teniendo 
un enfoque hacia un mejoramiento de funciones específicas dentro de la gestión de 
aprovisionamiento y el control de existencias que se da mediante el uso de un inventario 
permanente, registrando las entradas, salidas de un producto y así poder llevar un control, en 
la cual tener una visión de mejora en el nivel de servicio, definido como expectativa para 
lograr satisfacer la demanda, sin enfrentarse a inconvenientes que perjudiquen la entrega  del 
pedido. Para toda empresa de rubro ferretero es muy importante tener un alto nivel de 
servicio, debido a que esto sería muestra de una buena gestión de inventarios y abastecimiento 
de mercadería. Es por ello, que es importante mejorar el nivel de servicio, a través de una 
adecuada gestión de inventarios, con el fin de subsanar la falta de control de existencia y 
mejorar el rendimiento de la empresa. En el cual, nos permitirá a través de esta mejora 
identificar las debilidades y fortalezas de la empresa, para tomar decisiones correctas. 
En la industria distribuidora de productos ferreteros, muchas empresas no saben elegir las 
herramientas necesarias para una adecuada gestión de inventarios y así tener control en sus 
existencias para poder incrementar su demanda y nivel de servicio. Por ello se debe tener una 
adecuada gestión de inventario, logrando de esta forma tener un apropiado proceso de 
abastecimiento generando de esta manera beneficios en la empresa distribuidora de productos 
ferreteros, sobre todo una buena rentabilidad y atención del cliente. 
Es así como empresa distribuidora y comercializadora de productos ferreteros, siendo una 
empresa subsidiaria, encargada de la distribución de los productos terminados hasta la entrega 
al cliente, busca brindar un excelente servicio a todos sus clientes, ya que el canal Retail 
representa el 82% de las ventas de la empresa. 
El presente proyecto de investigación se va a desarrollar en el área de Distribución del canal 
Retail. Esta empresa se realiza la logística directa y logística inversa (Recuperados), ya que 
a diario tiene demandas de su mercadería, por incrementos de pedidos en últimos días del 
mes, busca así poder atender la mercadería solicitada evitando la perdida de pedidos, 
usando la logística inversa (recuperados), ayuda a compensar la mercadería faltante para así 
lograr completar la solicitud requerida, y satisfacer todos pedidos que solicitan los clientes. 
De esta manera, se evita la pérdida de la mercadería, siempre y cuando la mercadería no se 
encuentre oxidada o irrecuperable de lo contrario pasaría al almacén 06 de chatarra. 
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La empresa de distribuidora de productos ferreteros, maneja un contrato con sus clientes, 
Tiendas del mejoramiento del hogar S.A.C (Sodimac, Maestro) y Homecenters peruanos 
oriente S.A.C (Promart) de manera mensual, en el cual especifica que debe tener un 
cumplimiento en todos sus ÍTEM de sus productos, y así medir la rentabilidad de los 
despachos y orden de compra, caso contrario al incumplir el contrato se genera una penalidad, 
por no despacho de mercadería, llamada FILL RATE, que se estaría cobrando según el 
contrato establecido a partir del 95.49%, con el tiempo de solicitud de forma mensual, con 
penalidades correspondientes, como se aprecia en el siguiente cuadro, no solo se genera 
costos al no cumplir al 100% los pedidos, también hay perdida de dinero por el producto no 
despachado, ventas no facturadas, por falta de stock de ÍTEM específicos de productos, 
solicitados, cuando no se llega al monto solicitado en la orden de compra de los clientes, 
afecta al balance de la facturación, y a largo plazo, las utilidades de la empresa. 
En la siguiente tabla 1, específica como la empresa ferretera maneja el porcentaje de sus 
penalidades, con sus clientes del rubro Retail, durante el año 2019. Es por ello que el principal 
objetivo de la empresa Ferreteros es maximizar el porcentaje del nivel de servicio y así lograr 
obtener más de un 100% en los despachos y ventas de sus mercaderías. 
 
Tabla 1: El fill rate que establece los contratos de los diferentes clientes del canal Retail de la 
empresa Ferreteros Lurigancho, 2019 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En el Gráfico1: se muestra su porcentaje de que representa el canal de Retail, en la 
participación activa de ventas en la empresa distribuidora de productos ferreteros. Como se 
aprecia en el cuadro, el canal ferreteros provincia representa un 7% de las ventas de productos 
ferreteros, el canal ferreteros Lima, representa un 11%, y el canal un 82%, es por ello que se 
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decidió realizar, la presente tesis, en el canal con mayor participación de ventas. 
 
Figura 1: Estadístico de la participación porcentual de los canales de distribución de la 
empresa Ferreteros, en las ventas 2018 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
En el cuadro 2: Se muestra su porcentaje del nivel de servicio en el canal Retail del cliente 
Promart, y el costo de pago de penalidades, pagados durante el mes de abril y mayo, como 
se muestra en el cuadro, los porcentajes resaltados en rojo, son aquellos, que 
comprometieron el pago de penalidades de Fill rate, por la carencia de stock 
 
Tabla 2: Estadístico del nivel de servicio en los meses de abril, mayo y junio, del cliente 
Promart, de la empresa Ferreteros, en las ventas 2019 
 





En el cuadro 3: En el cuadro, se muestra, el nivel de servicio en los meses, abril, mayo y 
junio, del cliente Sodimac, y los meses se procedió al pago de penalidades, fill rate, al no 
cumplir con el contrato establecido. 
 
Tabla 3: Estadístico del nivel de servicio en los meses de abril, mayo y junio, del cliente 
Sodimac, de la empresa Ferreteros, en las ventas 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia, datos de la empresa ferretera 
 
 
En el cuadro 4: En el cuadro, se muestra, el nivel de servicio en los meses, abril, mayo y 
junio, del cliente Maestro, y los meses se procedió al pago de penalidades, Fill rate, al no 
cumplir con el contrato establecido. A diferencia del cliente Sodimac, maestro solo pago 
una penalidad en el mes de mayo de solo s/. 25,000.00. 
 
Tabla 4: Estadístico del nivel de servicio en los meses de abril, mayo y junio, del cliente 
Maestro, de la empresa Ferreteros, en las ventas 2019 
Fuente: Elaboración Propia, datos de la empresa ferretera 
 
 
En el anexo 1: Se muestra el resumen de mercadería valorizada no atendida de los 
distintos clientes del canal Retail. Y en el anexo 2, el resumen de unidades no atendidas 
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en el canal Retail, de los clientes Promart, Sodimac y Maestro. 
 
 
Tabla 5: Estadístico de la frecuencia del porcentaje atendido desde abril hasta junio de 
los principales clientes empresa Ferreteros, Lurigancho, durante el año 2019. 
Cuadro de porcentaje de nivel de servicio atendido mensualmente 
Cliente Abril Mayo Junio 
Cumplimiento Real Real Real 
PROMART 93.62% 91.51% 96.81% 
MAESTRO 95.30% 93.74% 95.56% 
SODIMAC 94.14% 96.10% 92.78% 
Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
 
En el anexo 3, se presenta el resumen de pago de penalidades, y en el anexo 4 el resumen 
total de pérdidas, efectuadas, durante los meses que se generó un bajo nivel de servicio, 
diagrama de resumen de pérdidas en valorizado, cantidad y pago de penalidades, en el 
canal de Retail. 
A continuación, en el Anexo 5. se presentará el diagrama del árbol de causa-efecto, donde se 
logró identificar las 3 causas raíces del bajo nivel de servicio en el canal de Retail de la empresa 
Ferreteros: No existe una previsión de la demanda, la información del sistema no cuadra con el 
físico y que falta un algoritmo de disponibilidad real de existencias. Son estas causas que se 
tendrá que solucionar para poder así eliminar el problema. 
Con la presente información se hace referencia, al proyecto de investigación, antecedentes 
encontrados de autores tanto nacionales e internacionales que guardan relación con la 
investigación que se está tratando, servirá como análisis en el presente estudio. 
Reino Chérrez, C. (2014). En su Tesis “Propuesta de un Modelo de Gestión de Inventario, caso 
de Ferretería Almacenes Fabián Pintado, Ecuador” Esta tesis tiene como objetivo proponer un 
modelo de inventario en Ferretería Almacenes Fabián Pintado, año 2014. 
La Gestión de inventario dentro de toda empresa, ofrece planificación. dirección, control, 
evaluación de las actividades para obtener sus productos con eficiencia, eficacia, el modelo de 
inventarios propuestos, mejorara las adquisiciones de la forma actual de abastecimiento de la 
empresa, el flujo de la mercadería el cual garantiza a su vez la disponibilidad de la mercadería 
en el momento requerido minimizando las restricciones financieras existentes, garantiza el 
desempeño operacional de la empresa pues asegura lo posesión de la mercadería 
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dentro de almacén acorde al flujo de ventas, permite entregar los pedidos a tiempo para evitar 
el riesgo de pérdida por ventas e insatisfacción con los clientes. (REINO Chérres, 2014). 
La adecuada clasificación de inventarios que se le permita a la empresa generar una 
rentabilidad creciente sin deteriorar en ningún momento el nivel de servicio al cliente; 
Aplicando la metodología expuesta se puede tener un doble beneficio, alto nivel de servicio, y 
el inventario únicamente de lo que realmente incrementa la rentabilidad vía rotación. 
(AGUILAR Santamaría, 2012). 
Márquez Rodríguez A (2012), en su tesis de “Aplicación de un modelo de inventarios en el 
control de productos de la empresa Kast S.A”, esta tesis tiene como objetivo aplicar un modelo 
de inventarios para el control de productos de la empresa Kast S.A, Ecuador, año 2012. 
Un adecuado y necesario sistema de gestión de manejo de mercadería y difusión de un servicio 
de atención de calidad con la ayuda de la herramienta tecnológica permitirá caracterizar una 
mejor eficiencia en el ahorro de dinero, tiempo y atención, implementar un sistema de control 
de inventarios, permitirá contantes innovaciones en los procesos de control de atención al. 
(MÁRQUEZ Rodríguez, 2012). 
Gonzáles Torrado, D y Germán Sánchez, Barajas (2010), en su tesis “Diseño de un modelo 
de gestión de inventarios para la empresa importadora de vinos y licores Global Wine and 
Spirits Ltda, Bogotá”. Esta tesis tiene el objetivo principal de diseñar un modelo de 
inventarios que reduzca el indicador de demanda insatisfecha, y de esta forma mejore la 
situación financiera de la empresa Licores Global Wine and Spirits Ltda, Bogotá, año 2010. 
Se concluye que el modelo de inventarios propuestos, mejora los problemas fundamentales 
del sistema actual de desabastecimiento y existencia de roturas de inventario, establece por 
una planeación integral que tiene en cuenta las variaciones de los tiempos de despacho, al 
definir un inventario de seguridad calculado con el análisis de las variaciones de la demanda 
y un nivel de servicio a los clientes establecido en 95%. (GONZÁLES Torrado, y otros, 2010). 
Hidalgo Solsol, E. (2017), en su Tesis “Análisis de la gestión de inventarios de la empresa 
Creazioni. S.A. de la Ciudad de Iquitos, periodo 2011-2015”. Esta tesis tiene como objetivo 
analizar la gestión de inventarios de la empresa Creazioni S.A, rubro ferretero, a través de los 
stocks iniciales, compras de mercaderías, ventas, inventario final y el costo de ventas, año 
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2017. 
Se logró concluir que implementar un sistema moderno de control de inventarios en la empresa 
Creazioni S.A, mejora los niveles adecuados de stock, minimizando el peligro en la atención 
de pedidos, así mismo teniendo en cuenta la tendencia del mercado para realizar los pedidos 
adecuados, sin sobre estimaciones. (HIDALGO Solsol, 2017). 
La gestión de inventarios minimizará el costo asociado a la compra y al mantenimiento de las 
unidades de inventario con una adecuada evaluación de proveedores, evitando quedar 
desabastecida, logrando así la satisfacción y fidelización de los clientes, diseñando el método 
ABC la empresa ejercerá un control apropiado de sus existencias, calificando en forma 
adecuada la exactitud en de su inventario, logrando un abastecimiento adecuado y 
almacenamiento. (VILLAVICENCIO Rivera, 2015). 
Una buena gestión de inventarios con un conjunto de técnicas y métodos para poder 
administrar, controlar de manera eficiente la rentabilidad de la empresa y la manera de 
corregirlos mediante un control, permitiendo plantar normas y procedimientos apropiados 
durante un periodo de tiempo determinado. (SILVA Romero, 2015). 
Sánchez Chero, J. (2017), en su Tesis “Control de inventarios y su incidencia en la gestión de 
almacén de la empresa comercial Consul S.A.C, Chiclayo 2016”. Esta tesis tiene como 
objetivo implementar un control de inventarios y que incidencia tiene en la gestión de almacén 
de la empresa Comercial Consul S.A.C, Chiclayo, año 2017. 
El efecto de control de inventarios permite conocer las existencias, mediante sus registros, el 
cual mejoro el stock adecuado en sus almacenes, generó un mejor abastecimiento de su 
producción y comercialización, diseñando un plan de gestión de almacén y un flujo de 
mercadería adecuada para su distribución. (SÁNCHEZ Chero, 2016). 
Aguilar Arana, M. (2018), en su Tesis “Propuesta de un sistema de gestión de inventarios para 
un distribuidor mayorista de equipos electrónicos e informáticos”. Esta tesis tiene como 
objetivo proponer un sistema de gestión de inventarios para una mejor distribución mayorista 
de equipos electrónicos e informáticos, año 2018. 
Al aplicar un sistema de gestión de inventarios determina lograr un adecuado nivel de servicio 
en las organizaciones, con ciclos de aprovisionamientos, control de existencias, en los niveles 
de almacenaje que se debe mantener productos para abastecer una determinada demanda. 
Incluyendo la revisión periódica de los productos almacenados, monitoreo de los niveles de 




¿Cómo la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en el canal Retail de una 
empresa distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019? 
Problemas específicos: 
PE1: ¿Cómo la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en Line Fill Rate, en el 
canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 2019? 
PE2: ¿Cómo la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en On Time Fill Rate, en el 
canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 2019? 
Justificación Teórica 
La investigación se realizará para poder ampliar la base de conocimientos de acuerdo a la 
gestión de inventarios y nivel de servicio, por ende, será de mucha utilidad estas teorías que se 
investigó para poder verificar si mejorará el nivel de servicio deseado, cuyos resultados que se 
obtendrán de esta investigación se podrá incorporar como una teoría, ya que nos permitirá 
mejorar el nivel de servicio de la empresa de productos ferreteros. 
Justificación Práctica 
Este proyecto de investigación, muestra la gran importancia de contar con la Gestión de 
inventarios, ya que al ser aplicado en la empresa, se podrá controlar las penalidades del fill 
rate, la falta imprevista de mercadería, la necesidad de la generación de vales ficticios 
(variaciones de stock en el sistema), de recuperar devoluciones (logística inversa); con el fin 
de que este ayude a compensar la mercadería faltante o sin stock, y sin dejar de lado el nivel 
de servicio, en el sector ferretero, mejorar de forma porcentual la rentabilidad  de la empresa 
y la demanda clientes por la solicitud de mercadería. Por ello, es esencial tener un algoritmo 
de control, el stock necesario para cada demanda, y así poder entregar a tiempo y con todos los 
Ítems solicitados. 
Justificación Metodológica 
La presente investigación nos permitirá reducir la carencia de stock en los almacenes, la 
generación de vales ficticios, la constante recuperación de mercaderías, y los altos costos de 
pagos de penalidades, en el área de distribución del canal Retail de la empresa Ferreteros, para 
así poder mejorar el nivel de servicio. Es por ello, que se busca con esta presente tesis que la 
empresa sea más eficiente, y con ello poder mejorar el nivel de servicio y así los clientes puedan 
estar conformes con la entrega de sus pedidos y con las cantidades  exactas solicitadas, sin
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faltantes ni pendientes. 
Hipótesis General 
La Gestión de inventario mejora el nivel de servicio en el canal Retail de una empresa 
distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019. 
Hipótesis Específicos 
HE1: La Gestión de inventario mejora el nivel de servicio en el Line Fill Rate, en el canal 
Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 2019. 
HE2: La Gestión de inventario mejora el nivel de servicio en On Time Fill Rate, en el canal 
Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 2019. 
Objetivo General 
Determinar como la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en el canal Retail 
de una empresa distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019. 
Objetivos Específicos 
OE1: Determinar como la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en el Line Fill 
Rate, en el canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 
2019. 
OE2: Determinar como la Gestión de inventario mejorará el nivel de servicio en On Time Fill 












2.1      Tipo y Diseño de investigación. 
El diseño del proyecto de investigación “Gestión de Inventario para la mejora del nivel de 
servicio en el canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros, Lurigancho, 
2019” es de tipo aplicada, ya que su objetivo será resolver los problemas de la falta de un 
algoritmo de disponibilidad real de existencias. 
Por el cual, se utilizará el nivel experimental para poder investigar esta propuesta, en la cual 
será aplicada en el diseño de tipo Pre-Experimental, pues se evaluará el nivel de servicio en el 
canal Retail un antes y un después de la propuesta de la gestión de inventario 
Diseño Pre-Experimental: 
Según Hernández Sampieri, R. y Fernández Collado, C. (2013), Metodología de la 




En el diseño de Pre Prueba Post Prueba Donde: 
G: Grupo o muestra. 
O1: Nivel de servicio antes de la gestión de inventario. 
O2: Nivel de servicio después de la gestión de inventario. 
X: Modelo Gestión de inventario. 
 
Mediciones de la gestión de inventarios. 
La gestión de inventario cuenta con indicadores que miden el progreso de la empresa en 
cuanto a la gestión que se desarrolla en el inventario, estos tipos de mediciones buscan reducir 
el riesgo de no poder atender la demanda durante el tiempo a menores costes. En la gestión 
de inventario se maneja sobre todo dos importantes indicadores. 
A. Cobertura: 
Según ECHEVARRIA Castellanos, A. (2012) nos dice: “Es el análisis que debe ser 
multicriterio, Examinado junto con la rotación de SKU y con los LED-TIME, 
O x G 
G O1 X O2 
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Rotación de Mercancías = 
   
  
disponibilidad del ítem en otras fuentes, etc. Depende del tiempo de aprovisionamiento, tasa 
de demanda de producto, variabilidad de la demanda, etc. Disponibilidad de ítem en otras 
fuentes, etc.” (pág. 43). 
La cobertura se mide junto a la de rotación e indica el tiempo en que dura un producto en el 
almacén y así se logra saber cada cuánto tiempo se requiere del producto. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
B. Rotación: 
Según VILLAVICENCIO Rivera, L. (2015) nos dice: “El área de abastecimiento realiza 
inventarios cada periodo determinado según criterio propio de la rotación establecida de la 
mercadería, la demanda y solicitud. La rotación de inventario es el indicador que permite 
saber el número de veces en que el inventario es realizado en un periodo establecido, se 
determina a través del costo de las mercaderías vendidas en el periodo promedio de 
inventarios (Coste mercaderías vendidas/Promedio inventarios) =N veces. (pág. 65). 
De aquí concluimos que la rotación es la medición de cuanto salen los productos durante un 





Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Este modelo se maneja con una demanda determinada y conocida por lo que por medio de esta 
misma se puede obtener la disponibilidad de un stock constante que logre a la hora de lanzar 
cualquier pedido no tener algún problema; en este modelo se utiliza el lote económico de 
pedido para saber cuál es la cantidad relativa del pedido. 
 
C. Exactitud de los inventarios (ERI). 
Según PANTOJA Riveros, K (2016), nos dice: “Es la medida de la confiabilidad que refleja la 
existencia física del almacén”. (p. 13). 
 




Cuando una empresa determina con claridad y certeza, lo que tiene en su almacén, tiende a 
tomar decisiones concretas acerca de sus órdenes y solicitudes, de programación y demanda. 
Según MÍGUEZ Pérez, M. y BASTOS Baubeta, A. (2014) “Los sistemas de inventario 
requieren registros exactos ya que, sin la exactitud, los directivos no pueden tomar decisiones 
precisas sobre la emisión de órdenes, la programación y los envíos.” (p.15). 
De lo que se logra concluir la importancia de manejar una exactitud de inventario para atender 
correctamente los pedidos de los clientes. Esta medición se basa en el número de conteos 
errados sobre el número de conteos efectuados. 
Fuente: (Míguez 2014). 
Variable Dependiente: Nivel de servicio 
Según VERMOREL Collignon, J. (2012) En su artículo Nivel de servicio nos dice, que el nivel 
de servicio (Inventario), representa la probabilidad esperada de no llegar a una situación de 
falta de existencias. Este porcentaje es necesario para calcular las existencias de seguridad. 
Intuitivamente, el nivel de servicio representa una compensación entre el coste de inventario 
y el coste de la falta de existencias (que genera pérdidas de ventas, de oportunidades y la 
frustración del cliente, entre otras cosas). 
Según FLORES Arriaga J. (2014), en su libro “Indicadores del nivel de servicio”; nos dice que 
el nivel de servicio a clientes (Customer Service Level-CSL) puede ser medido con los 
siguientes indicadores. 
1. Order Fill Rate 
2. Line Fill Rate/Item Fill Rate 
3. On Time Delivery /On Time Fill Rate 
4. Quality of Delivery/Delivery Accuracy 
Entregas perfectas: Conformidad de entrega por cantidad 
Según VELASQUEZ Zhingri, G. (2015) nos dice: “Que Las entregas perfectas, son las 
entregas a tiempo y cantidades solicitadas, acuerdos con formas de pagos y plazos, es todo 
aquello que se despacha de manera exacta y asegurando que el despacho llegue al tiempo 
solicitado”. (pág. 344) 







(Cumplimiento de los 
Articulos) 
(Entrega a tiempo) 
On time Delivery 
dice en toda empresa manufacturera su meta principal es entregar los productos a sus clientes 
en las cantidades que ellos solicitan, en el tiempo y lugar que solicitaron la entrega y 
cumpliendo con los procedimientos de entrega acordados. El cumplimiento del conjunto total 
de estos requisitos es lo que se puede considerar como una “Entrega Perfecta”. 
Es así como los autores expresan la definición del nivel de servicio y entrega perfecta. 
El line Fill Rate /Ítem Fill Rate o Cumplimiento de los Artículos: Es la proporción de la 
cantidad de los artículos que se embarcaron a los clientes, respecto del total de los artículos 
ordenados por los clientes. (p. 9) 
Fuente: (Flores 2014) 
 
 
Entregas perfectas: Conformidad de entrega en tiempo. 
Según VERMOREL Collignon, J. (2012) En su artículo Nivel de servicio, nos dice que mide la 
cantidad de lo ordenado que el inventario es capaz de servir. Es decir que se contabiliza las 
unidades que pueden ser atendidas de algún pedido con las existencias que se cuenta para luego 
saber en qué porcentaje del total de unidades pedidas se logró atender a tiempo con nuestro 
stock. 
Según FLORES Arriaga J. (2014), en su libro “Servicio al cliente, ordenes perfectas”; menciona 
que: El “On time Delivery/On time Fill Rate” o Entrega a Tiempo: Es la proporción de las 
entregas/embarques de producto a clientes que llegaron en el tiempo pactado, respecto al total 
de entregas/embarques hechas a los clientes (p. 9). 
 











de los Articulos) 
(Entrega a Tiempo) 
 
 
2.2 Operacionalización de variables 
 












V1: Gestión de 
inventarios 
"La gestión de inventarios es 
clave para alcanzar tanto 
objetivos económicos como de 
servicio en la dirección de 
operaciones. Esta gestión mide el 
nivel de existencias de cualquier 
articulo o recurso utilizado por la 
organización, determina los 
niveles que deben mantenerse y 
establece en que momentos y en 
qué cantidad deben 
reaprovisionarse". (Villavicencio 
Rivera, 2015, p. 60) 
La aplicación de la 
gestión de inventarios 
en la empresa 
distribuidora de 
productos ferreteros, 
permitirá poder realizar 
una mejora la gestión de 
entrega de mercaderías 
en el área de retail, para 
poder evitar la falta de 
un algoritmo de 
disponibilidad real de 
existencias, afectando 




   #Stock Actual  







   #Ventas Acumuladas  








#Conteos Efectuados-#Conteos errados  










V2: Nivel de 
servicio 
 
“El nivel de servicio es la relación 
de la petición del comprador que 
se tenga con material derivado del 
inventario, en un 100% significa 
la satisfacción de todas las 
exigencias del comprador con 
material que se encuentra en 
bodega.” (Márquez Rodríguez y 
Ponguillo Quinde, 2012, p. 44) 
La empresa mediante 
los indicadores del nivel 
de servicio, podrán 
verificar el nivel de 
servicio por unidades 
despachadas y entregas 
perfectas de las 
mercaderías solicitadas 
por los clientes y la 









Line Fill Rate/Item Fill Rate 
 
 
 #PFCR     Despachados #PFCR 




On time Delivery/On time Fill Rate 
 






Fuente: Elaboración propia 
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2.3 Población, muestra y muestreo 
En esta presente tesis se tomará como población todos los registros diarios de despacho 
del canal Retail. Para el cálculo del tamaño de muestra se utilizará la fórmula para dos 
medias repetidas en un solo grupo, ya que se realizará la medición del nivel de servicio 
antes y después de la implementación de la gestión de inventarios en el almacén del 
canal Retail de la empresa de productos ferreteros. 
Fuente: (García, 2013) 
n= Tamaño de la muestra 
Z=Valor de Z crítico, calculado, en las tablas del área de la curva normal, llamado también nivel 
de confianza 
S2=Varianza de la población en estudio, que es el cuadrado de la desviación 
estándar, y puede obtenerse de estudios similares o pruebas piloto. 
d =Nivel de precisión absoluta, referido a la amplitud, del intervalo de confianza, 
deseado en la determinación, del valor promedio de la variable en estudio. 
ne= ne= 
(1.96+0.84) 2 * (0.045) 2 
(0.015) 2 
=71 
Se calculó el tamaño de muestra aceptando un riesgo alfa de 0.05 y un riesgo beta de 
0.2 en un contraste bilateral, se precisan 71 fichas diarias de despacho en el canal 
Retail, donde se detecta una diferencia igual o superior a las 0.015 unidades. Se asume 
una desviación estándar de 0.0449. Se ha estimado una tasa de pérdidas de seguimiento 
del 0%. 
Las 71 fichas diarias de despachos en el canal Retail tomarían 12 semanas de evaluación 
y análisis, tomando en cuenta que se labora 6 días a la semana, estas semanas serían 
equivalentes a 3 meses antes y 3 meses después Es por ello que para esta investigación 
se tomará como muestra las 12 semanas donde se recopilaran las 71 fichas diarias de 
despacho para un mejor análisis del resultado. Iniciando en la primera semana de abril 
y terminando en la última semana de junio la recolección de datos del antes y siendo 
las cuatro semanas de Julio el mes que se desarrollaría el proyecto, para luego empezar 
la recolección de datos del después a partir de la primera semana de agosto y finalizando 
en la última semana de octubre del presente año. 
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
Se utilizará principalmente la observación de los motivos de las penalidades mensuales, 
en la cual tendrá su validez y confiabilidad que ha de ser aprobada por tres expertos, 
que nos servirán de aval para la realización de nuestro estudio de investigación. 
Instrumento de Medición 
En esta investigación se utilizará el formato de “Nivel de Servicio”, ya que nos 
permitirá a través de estos formatos verificar que cantidad de órdenes de compra han 
tenido el canal de Retail durante el mes, para luego procesarlo a un registro general de 
los ítems no despachados que se realizan mensualmente durante el año. 
Observación de Campo 
La observación se realizará por medio de anotaciones e informes que se realiza diarios 
de los motivos de las penalidades por el incumplimiento del nivel de servicio, para 
poder saber las pérdidas valorizadas que se están ocasionando por no llegar al nivel de 
servicio   solicitado. 
Para la validación y confiabilidad de nuestros instrumentos, utilizaremos la prueba de 
correlación de Pearson en el software SPSS 24, donde se puede validar y asegurar la 
confiabilidad, gracias al coeficiente de Pearson, el grado de correlación que existen 
entre dos variables cuantitativas. Para el caso de nuestra investigación serían los 
resultados de nuestros indicadores antes y después de la implementación de mejora. 
Según Hernández “Todos utilizan fórmulas que producen coeficientes de fiabilidad que 
pueden oscilar entre cero y uno, donde recordemos que un coeficiente de cero significa 
nula confiabilidad y uno representa un máximo de confiabilidad. Cuánto más se acerque 
el coeficiente a cero (0), mayor error habrá en la medición.” (2010, p.301). Para nuestro 
indicador line fill rate el coeficiente de correlación de sus resultados antes y después de 
la implementación de la mejora fue de 0.837, mientras que para el indicador on time fill 
rate ha sido 0.707 y finalmente para el indicador nivel de servicio ha resultado 1.000. 
Interpretando así, según Hernández, que nuestros instrumentos de medición cuentan 
con una correlación altamente significativa pues están cerca o igual a uno, con lo que 
se validaría y aseguraría su alto grado de confiabilidad. 
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2.5 Procedimiento 
Siguiendo con la Gestión de Inventario, una vez identificada la situación actual de la 
empresa, se observa el comportamiento de las causas en el problema que es el bajo 
nivel de servicio en el canal Retail, por lo que se procedió a realizar planes de acción 
para cada causa raíz identificada en la presente investigación. Pero para poder proceder 
de tal manera se tuvo que dar a conocer sobre los planes a los altos directivos e 
involucrados sobre estos mismos. 
Como punto inicial, se procedió a comunicar a los supervisores, encargados y jefes, de 
las diferentes áreas involucradas sobre los problemas observados en el área logística 
sobre el déficit que se obtiene al atender los despachos diarios a los diferentes clientes, 
tanto en lima, como en provincia, por la falta de stock de algunos productos de mayor 
rotación, y mostrando así los planes de acción  que tenemos  para mejorar en el nivel 
de servicio, a través de la gestión de inventario, con el objetivo de depurar los pagos 
continuos de penalidades fill Rate, causado por no tener las unidades solicitadas, a 
tiempo. 
En el mes de junio el Gerente de la empresa ferretera realiza una reunión de urgencia 
con respecto al pago continuo de penalidades a nuestros distinguidos clientes, al no 
cumplir con los despachos de los Ítem solicitados a un 99%, ya que se procedía a 
entregar Ítem solicitados de sin cumplir con las unidades requeridas en la OC, 
incumpliendo así con el contrato establecido con los clientes del canal Retail y 
completando los pedidos fuera de la fecha de entrega pactada por parte del despacho. 
Asimismo, se observó que el pago de penalidades no solo afectaba el incumplimiento 
del contrato establecido, si no que originaba posiblemente que el cliente pierda 
credibilidad en nuestros despachos y rentabilidad en la OC, generando un declive de 
los planes propuesto para aplicar la implementación. 
En aquella reunión el área de Almacén y Despacho, mostró los datos obtenidos de cada 
mes sobre de los pagos de penalidades, teniendo así un indicador de que porcentaje 
unidades despachadas y unidades no despachadas a tiempo, planteando así 
implementar la Gestión de inventarios para mejorar el nivel de servicio en el canal de 
Retail, ya que todas las áreas involucradas deben comprometerse ,y apoyarse, para así 
obtener buenos mejoras en el nivel de servicio y minimizar así el pago de penalidades, 
o perdidas de valorizado por las unidades no despachadas.. 
Del punto a la realidad problemática de la presente investigación se describe nuestras 
tres causas raíces del problema principal del bajo nivel de servicio, en el canal Retail 
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de la empresa distribuidora de productos ferreteros, para la cual se realizarán planes de 
acción que puedan contrastar el efecto de las mismas. 
 No existe una previsión de la demanda: 
Es una de las principales causas raíces, debido que al no precaver la demanda que se 
puede presentar en los siguientes meses no se gira órdenes de compra con las cantidades 
acertadas al tiempo debido y evitando así pasar por problemas como que los 
contenedores no respeten el LEAD TIME establecido. 
 La falta de un algoritmo de disponibilidad real de existencias: 
Por la falta un plan de requerimiento alineado, es que no se solicita la mercadería con 
anticipación, causando que los despachos no se den con las cantidades solicitadas por 
lo que faltaría un plan de requerimiento alineado al pronóstico de la demanda. El plan 
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PLAN DE ACCIÓN: Creación del Modelo Punto de Reorden 
Código 
Versión: 










PLANES DE ACCIÓN POR ENCARGADO 
DIAGRAMA DE GANTT  
Observaciones/Comentarios JULIO 




























• No existe 
previsión de la 
demanda 
1. BUSCAR Y COMPARAR EL COMPORTAMIENTO DE 
SALIDA D E  L O S  ARTÍCULOS  DE  CLASIFICACIÓN "A" 
DEL 2018 Y 2019. 
     
SE CONSIDERA UN 
COMPORTAMIENTO SIMILAR DE 
LOS ARTÍCULOS DE 
CLASIFICACIÓN "A" ENTRE EL 
AÑO ANTERIOR Y ACTUAL 
2. REALIZAR UN FORECAST PARA CADA ARTÍCULO DE 
CLASIFICACIÓN "A", SEGÚN SU COMPORTAMIENTO 
HISTORIAL. 






3. PRONOSTICAR LA DEMANDA POR ARTÌCULO DE 
CLASIFICACIÓN "A" PARA LOS SIGUIENTES MESES. 
     
 
SE FACILITA EL LABOR DE 
COMPRA CON EL MODELO DE 
REORDEN EN EXCEL 
4. UTILIZAR UN MODELO DE PUNTO REORDEN EN 
EXCEL PARA COMPRAR LOS ARTICULOS DE 
CLASIFICACIÓN "A" CON ANTICIPACIÓN, SEGÚN SU 
PRONÓSTICO. 
    
Fuente: Elaboración Propia 
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Según MOYA Navarro M. El punto de reorden, “Se define como la cantidad de materiales 
necesarios para satisfacer la demanda que se genera durante el tiempo de anticipación, 
más las existencias de seguridad.” (2011, p.26) 
Se puede entender, según el autor en mención, que el punto de reorden serían los 
materiales que se necesitan para cumplir con la demanda. 
Para poder ejecutar un modelo de punto de reorden, se debe realizar una clasificación de 
inventarios ABC. El cual identificará los artículos de mayor rotación. 
Tabla 7: Estadístico de la clasificación ABC, para la propuesta de punto de reorden, en el canal 
Retail, en la empresa de ferreteros, Lurigancho, 2019. 
 
 











1 BOLA DORM BL60 MARCA T 53,825 7.3092% 7.3092% 
 
A 
2 CERRADURA SUPER 910MARCA T 53,284 7.2357% 14.5449% 
3 CERRADURA CLASICA 250 MARCA T 49,745 6.7551% 21.3000% 
4 CERRADURA MAXIMA 1110 MARCA T 47,646 6.4701% 27.7701% 
5 BOLA DORM BL90 MARCA T 48,305 6.5596% 34.3297% 
6 BOLA DORM BL70 MARCA T 43,566 5.9160% 40.2457% 
7 CERRADURA SUPER 710 MARCA T 41,467 5.6310% 45.8767% 
8 CERRADURA SUPER 810 MARCA T 42,126 5.7205% 51.5972% 
9 BOLA DORM BL80 MARCA T 37,387 5.0770% 56.6742% 
10 BOLA BAÑO BL60 MARCA T 35,288 4.7919% 61.4661% 
11 CANDADO BLINDADO CB50 MARCA T 35,247 4.7864% 66.2525% 
12 BOLA DORM BL30 MARCA T 31,208 4.2379% 70.4904% 
13 BRISA DORM 60 D MARCA T 29,109 3.9529% 74.4432% 
14 BOLA DORM BL60 BLISTER MARCA T 7,345 0.9974% 75.4407% 
15 DANNA DORM 60 MARCA T 7,092 0.9631% 76.4037% 
16 DONUT DORM DN60 MARCA T 6,729 0.9138% 77.3175% 
17 CANDADO BLINDADO CB60 MARCA T 6.645 0.8931% 77.3174% 
18 CERRADURA SUPER 410 MARCA T 6,476 0.8794% 78.1969% 
19 CERRADURA SUPER 310 MARCA T 6,113 0.8301% 79.0270% 
Fuente: Elaboración propia, datos de la empresa ferretera 
Calculando el pronóstico de la demanda para el periodo de agosto de las 3 primeras 
referencias de la categoría A 
Usando el pronóstico por suavizamiento exponencial con α=90% (dando relativo peso al 
comportamiento más reciente). Como se observa 
Referencia 1: 
Fuente: (Izar, Ynzunza y Zermeño, 2014) 
At-1= Demanda del periodo anterior 
ft-1= Pronóstico del periodo anterior 
ft= Pronóstico del periodo futuro. 












Para los valores del lote óptimo se considera: 
 
Demanda anual (D) = 93801 
Costo de adquisición (Ca)= 175 
Costo de posesión (Cp)= 0.18 
 
 
Tabla 8: Costo del producto para la propuesta de punto de reorden, en el canal Retail, en la 
empresa de ferreteros, Lurigancho, 2019. 
 
1 BOLA DORM BL60 MARCA T S/25.50 
2 CERRADURA SUPER 910MARCA T S/47.40 
3 CERRADURA CLASICA 250 MARCA T S/47.50 
Fuente: Elaboración propia, datos de la empresa ferretera 
 
 
Se presenta el Modelo de Punto de reorden, calculando un pronóstico de la demanda de 
los tres primeros artículos del cuadro de la clasificación A. La demanda del artículo para 
un periodo futuro. Se considera que el stock mínimo, se trabaja con el mayor valor entre 
el pronóstico de la demanda y el mayor histórico de los últimos 7 meses. 
Mayor Histórico durante los 7 meses se considera un máximo de: 
 
Máximo Histórico 2019= 8,623 
Máximo Histórico 2019= 8,865 
Máximo Histórico 2019= 8,143 
 
En el anexo 13: Se presentará los gráficos del comportamiento cíclico de las 3 primeras 













































1 BOLA DORM BL60 MARCA CANTOL 7816.75 93801 8,623 2 3 1 15634 93801 109434.5 26744 42377.5 29005.5 
2 CERRADURA SUPER 910MARCA CANTOL 7428.5 89142 8,865 2 3 1 14857 89142 103999 19122 33979 24418 
3 CERRADURA CLASICA 250 MARCA CANT 6603.55 79242.6 8,143 2 3 1 13207 79242.6 92449.7 18010 31217.1 22212.1 
Fuente: Elaboración propia, datos de la empresa ferreteros 
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 La información del sistema no cuadra con el físico: 
Una de las causas raíces del problema se identificó a partir de que la información del sistema no cuadraba con el físico por lo que se genera un plan de 
acción que empieza con un inventario al barrer, para obtener información actualizada y real de las existencias, luego de ello se toma mayor importancia a 
los artículos de mayor rotación o salida que serían los de clasificación A, para tomar un inventario diario de manera que la información de los ingresos y 
egresos de la mercadería sea más rápida y tenga menor diferencia a la hora de realizar un inventario mensual y analizar el cuadre con el del sistema. 
Tabla 10: Plan de Acción para las causas raíces: La información del sistema no cuadra con el físico. 
 
 
PLAN DE ACCIÓN: INVENTARIO DIARIO A LOS 
ARTÍCULOS DE MAYOR ROTACIÓN 
Código 
Versión: 










PLANES  DE   ACCIÓN    POR 
ENCARGADO 
DIAGRAMA DE GANTT  
Observaciones/Comentarios JULIO 






























DEL SISTEMA NO 
CUADRA CON EL 
FÍSICO 
1. REALIZAR UN INVENTARIO AL BARRER DONDE SE 
OBTENGA INFORMACIÓN EXACTA SOBRE LAS 
CANTIDADES POR CADA ARTÍCULO. 




LOS LABORES DIARIOS DE ALMACÉN Y 
DESPACHO SE HAN VISTO AFECTADAS 
POR DEDICARLE MAS TIEMPO Y 
ATENCION AL INVENTARIO AL BARRER. 
 
2. CLASIFICAR LOS ARTICULOS EN ABC PARA 
DETERMINAR LOS ARTÍCULO DE MAYOR SALIDA. 
    
 
3. REALIZAR INVENTARIO DIARIO A LOS ARTÍCULOS 
DE CLASIFICACIÓN "A" . 






4. CONTROLAR LA EXACTITUD DE INVENTARIOS DE 
LOS ARTÍCULOS DE CLASIFICACIÓN "A" 
    
EL PERSONAL DE ALMACÉN LE HA 
TOMADO TIEMPO ACOSTUMBRARSE 
A REALIZAR INVENTARIO DIARIO DE 
LOS ARTÍCULOS CLASIFICADOS. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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2.6 Métodos de análisis de datos 
Análisis Descriptivo 
En esta investigación se aplicará el análisis descriptivo, porque se va a explicar y 
argumentar con datos los problemas presentes en este proyecto de investigación, en la 
cual se obtuvo por medio de los cuadros y gráficos del nivel de servicio, la situación 
actual de la empresa. Por lo tanto, al tener esta información se plantea mejorar la 
situación actual del nivel de servicio en el canal de Retail, aplicando un modelo 
matemático de gestión de inventarios. 
Análisis Inferencial 
Para poder probar la hipótesis se utilizará la prueba estadística de T-Student por ser 
muestras pareadas y ser variable de razón, asimismo en el caso de que los datos tienen 
un comportamiento normal podrá ser probado a través de la prueba de la normalidad de 
Shapiro Wilk para los datos que son menores de 30; en el caso que fuera mayor que 30 
se emplearía la prueba de Wilcoxon utilizando el software del SSPSS 24. 
2.7 Aspectos éticos 
Loa investigadores mencionan que los datos que se obtuvieron en la presente 
investigación son verídicos, en el cual están de acuerdo a las normas establecidas, de 
investigación de la facultad de Ingeniería Industrial y la Universidad César Vallejo. 
Los datos obtenidos en el canal de Retail de la empresa Ferreteros, será utilizada para 
la investigación, ya que serán recolectados con rigurosa confidencialidad teniendo en 
cuenta el reglamento de privacidad por lo que serán expuestos únicamente para la 
presente investigación y fines académicos. 
Del mismo modo se guardará absoluta discreción con la información presentada 
previniendo que este, pueda dañar la presentación del participante. 
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III RESULTADOS 
Para un mejor análisis de los resultados de la presente investigación se presentarán 
gráficos comparativos del antes y después de la implementación, que demuestren de 
manera descriptiva el cambio positivo o negativo de la misma, así como el análisis 
inferencial de los datos antes y después de la muestra, mediante el uso del estadígrafo 
SPSS versión 24, con el objetivo de conocer si nuestros resultados son paramétricos o no 
paramétricos y poder realizar el contraste de la hipótesis general y específicas, de esta 
manera se demostrará la mejora realizada en el proyecto de investigación. 
Para contrastar las hipótesis es necesario realizar la prueba de normalidad del antes y 
después de la implementación de la Gestión de Inventario, donde se sabe que nuestra 
muestra es de 12 semanas menor a 30, se procedió a utilizar el estadígrafo de Shapiro- 
Wilk, para conocer de esa manera si nuestros datos como resultados se rigen a una 
distribución normal. 
A continuación, se presenta la regla de decisión que se tomará en consideración para 
conocer si nuestros resultados presentan un comportamiento paramétrico o no, y de esa 
manera identificar que estadígrafo utilizar para aceptar o rechazar nuestras hipótesis. 
Regla de Decisión: 
- Si ρv>0.05, los datos de la serie presentan un comportamiento paramétrico. 
- Si ρv≤0.05, lo datos de la serie presentan un comportamiento no paramétrico. 
 
- 
Tabla 11: Estadígrafo a utilizar 
 
ANTES DESPUÉS ESTADÍGRAFO 
Paramétrico Paramétrico T-Student 
No Paramétrico No Paramétrico Wilcoxon 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Análisis de la hipótesis general 
Ha: La implementación de la Gestión de Inventario mejora el nivel de servicio en el canal 
Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019. 
Para el análisis descriptivo de los resultados del nivel de servicio antes y después de la 
implementación de la gestión de inventarios se mostrará a continuación un gráfico lineal 
con los resultados de la medida realizada durante el tiempo de muestreo que son 12 
semanas antes y después de la implementación, para así lograr apreciar el 
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Fuente: Datos SPSS 
comportamiento y diferencias entre las mismas. El nivel de servicio ha sido 98.43% en 
promedio de las 12 semanas antes y 89.67% en las 12 semanas después, incrementando 
en un 8.76%. 
Figura 2: Gráfico lineal combinado del antes y después del nivel de servicio 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Dentro del gráfico lineal se puede identificar picos altos y bajos con tendencia a declive 
en los resultados del nivel de servicio antes de la implementación, mientras que el 
resultado luego de los planes de acción ejecutados se denota un comportamiento constante 
y cercano al máximo porcentaje. Deduciendo de esta manera la mejora que ha traído la 
implementación de la gestión de inventario en el nivel de servicio del canal Retail de una 
empresa distribuidora de productos ferreteros. 
Para el análisis inferencial de los resultados del indicador en mención primero se realizó 
la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk) a los datos recabados del antes y después de la 
implementación para así conocer si su comportamiento se rige a una distribución normal, 
en otras palabras, si son paramétrico o no. A continuación, los resultados de la prueba 
realizada en SPSS 24. 
Tabla 12: Estadístico Shapiro-Wilk 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Nivel De Servicio 
Antes 
.781 12 .006 









Fuente: Datos SPSS 
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Partiendo de la regla de decisión antes mostrada, se puede establecer que los datos del 
nivel de servicio antes y después de la implementación no son paramétricos, debido a 
que el p-valor es menor a 0.05 en los dos casos, para lo que se procedió a utilizar la 
prueba de rangos de Wilcoxon donde se aceptaría o rechazaría la hipótesis que se 
analiza. 
Tabla 13: Prueba de rangos de Wilcoxon 
 




Fuente: Datos SPSS 
Según los resultados que trae la prueba de Wilcoxon, se puede conocer que los datos de 
las 12 semanas después de la implementación son mayores a los datos del antes, para lo 
que se entendería que hubo mejoría en el nivel de servicio. Para rechazar o aceptar la 
hipótesis nula se identifica el p-valor, siendo este 0.002 menor a 0.05 se rechaza la 
hipótesis nula pues es altamente significativa y se acepta que la implementación de la 
Gestión de Inventario mejora el nivel de servicio en el canal Retail de una empresa 
distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019. 
Análisis de la hipótesis específica 1 
He: La implementación de la Gestión de Inventario mejora del nivel de servicio en el line 
fill rate del canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 
2019. 
Para el análisis descriptivo de los resultados del line fill rate antes y después de la 
implementación de la gestión de inventarios se mostrará a continuación un gráfico lineal 
con los resultados de la medida realizada durante el tiempo de muestreo que son 12 
semanas antes y después de la implementación, para así lograr apreciar el comportamiento 
y diferencias entre las mismas. El Line Fill Rate ha sido 98.93% en 
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promedio de las 12 semanas antes y 91.23 % en las 12 semanas después, incrementando 
en un 7.70%. 
 
Figura 3: Gráfico lineal combinado del antes y después del nivel de servicio 
 
Fuente: Elaboración propia 
Dentro del gráfico lineal, se logra apreciar el comportamiento que tienen los resultados 
de la medida realizada durante el tiempo de muestreo, siendo la del antes de los planes 
ejecutados muy volátiles con tendencia a declive, a diferencia del resultado que se obtuvo 
después de la implementación donde se observa un comportamiento constante y cercano 
al 100%, que muestra de manera explícita la mejora que se logró obtener. 
Para el análisis inferencial de los resultados del indicador en mención primero se realizó 
la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk) a los datos recabados del antes y después de la 
implementación para así conocer si su comportamiento se rige a una distribución normal, 
en otras palabras, si son paramétrico o no. A continuación, los resultados de la prueba 
realizada en SPSS 24. 
Tabla 14: Estadístico Shapiro Wilk 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Line Fill Rate Antes .832 12 .022 
 








Fuente: Datos SPSS 
Partiendo de la regla de decisión antes mostrada, se puede establecer que los datos del 
Line fill rate antes y después de la implementación no son paramétricos, debido a que el 
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p-valor es menor a 0.05 en los dos casos, para lo que se procedió a utilizar la prueba de 
rangos de Wilcoxon donde se aceptaría o rechazaría la hipótesis que se analiza. 
Tabla 15: Prueba de rangos Wilcoxon 
 
Prueba de Rangos de Wilcoxon 




















a. LineFillRateDespués < LineFillRateAntes 
 
b. LineFillRateDespués > LineFillRateAntes 
c. LineFillRateDespués  = LineFillRateAntes 
Fuente: Datos SPSS 
Según los resultados que se obtuvo a través de la prueba de Wilcoxon, se puede conocer 
que los datos de las 12 semanas después de la implementación son mayores a los datos 
del antes, para lo que se entendería que hubo mejoría en el Line fill rate. Para rechazar o 
aceptar la hipótesis nula se identifica el p-valor, siendo este 0.002 menor a 0.05 se rechaza 
la hipótesis nula pues es altamente significativa y se acepta que la implementación de la 
Gestión de Inventario mejora el nivel de servicio en el line fill rate en el canal Retail de 
una empresa distribuidora de productos ferreteros Lurigancho, 2019. 
Análisis de la hipótesis específica 2 
He: La implementación de la Gestión de Inventario mejora del nivel de servicio en On 
time fill rate en el canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros 
Lurigancho, 2019. 
Para el análisis descriptivo de los resultados del On time fill rate antes y después de la 
implementación de la gestión de inventarios se mostrará a continuación un gráfico lineal 
con los resultados de la medida realizada durante el tiempo de muestreo que son 12 
semanas antes y después de la implementación, para así lograr apreciar el comportamiento 
y diferencias entre las mismas. El Line Fill Rate ha sido 99.50% en promedio de las 12 




Figura 4: Gráfico lineal antes y después del On time fill rate. 
 
Fuente: Elaboración propia 
Dentro del gráfico lineal, se logra apreciar el comportamiento que tienen los resultados 
de la medida realizada durante el tiempo de muestreo, siendo la del antes de los planes 
ejecutados menores a los resultados que se obtuvo después de la implementación donde 
se observa un comportamiento constante y cercano al 100%, que muestra de manera 
explícita la mejora que se logró obtener. 
Para el análisis inferencial de los resultados del indicador en mención primero se realizó 
la prueba de normalidad (Shapiro-Wilk) a los datos recabados del antes y después de la 
implementación para así conocer si su comportamiento se rige a una distribución normal, 
en otras palabras, si son paramétrico o no. A continuación, los resultados de la prueba 
realizada en SPSS 24. 
Tabla 16: Estadístico Shapiro Wilk 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
On Time Filll 
Rate Antes 
.706 12 .001 








Fuente: Datos SPSS 
Partiendo de la regla de decisión antes mostrada, se puede establecer que los datos del On 
time fill rate antes y después de la implementación no son paramétricos, debido a que el 
p-valor es menor a 0.05 en los dos casos, para lo que se procedió a utilizar la prueba de 
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rangos de Wilcoxon donde se aceptaría o rechazaría la hipótesis que se analiza. 
Tabla 17: Prueba de rangos Wisconsin 
 
Prueba de Rangos de Wilcoxon 


















d. OnTimeFillRateDespués < OnTimeFilllRateAntes 
 
e. OnTimeFillRateDespués > OnTimeFilllRateAntes 
f. OnTimeFillRateDespués = OnTimeFilllRateAntes 
Fuente: Datos SPSS 
Según los resultados que se obtuvo a través de la prueba de Wilcoxon, se puede conocer 
que los datos de las 12 semanas después de la implementación son mayores a los datos 
del antes, para lo que se entendería que hubo mejoría en el On time fill rate. Para rechazar 
o aceptar la hipótesis nula se identifica el p-valor, siendo este 0.002 menor a 
0.05 se rechaza la hipótesis nula pues es altamente significativa y se acepta que la 
implementación de la Gestión de Inventario mejora el nivel de servicio en on time fill rate 





Una vez aplicado la gestión de inventarios, para mejorar el nivel de servicio en el canal 
Retail de la empresa ferretera, se logró cumplir con los objetivos planteados para esta 
investigación, mediante el incremento del nivel de servicio constante y cercano al 100%, 
nos permitirá reducir el pago de penalidades, y además de incrementar la disponibilidad 
de la mercadería en el almacén y poder cumplir con todas nuestras unidades solicitadas 
por nuestros clientes. 
1. Por lo cual, al comparar los resultados con la tesis de Márquez Rodríguez A (2012), 
“Aplicación de un modelo de inventarios en el control de productos de la empresa 
Kast S.A”, llegó a concluir que ambas tesis concuerdan con dicho incremento en 
los resultados, pues esta empresa incremento su nivel de servicio en un 98% 
después de la aplicación, mejorando la adquisición de mercadería en el almacén, 
acorde al flujo de ventas. 
2. Por otro lado, se concuerda con la tesis de Villavicencio Rivera. (2015) que 
aplicando la gestión de inventarios minimizará el costo asociado a la compra y 
al mantenimiento de las unidades de inventario con una adecuada evaluación de 
proveedores, evitando quedar desabastecida, logrando la satisfacción y 
fidelización de los clientes. Por ende, la empresa ferretera incrementó su nivel de 
servicio, hasta un 98 %, minimizando, el pago de penalidades, Fill rate logrando 
un abastecimiento adecuado y almacenamiento de mercadería lo cual nos 
permitirá ser satisfactorio para el cliente. 
3. Por último, se concuerda con la tesis de MORA Martínez, J. (2013), que al utilizar 
la gestión de inventario a partir de un punto de reorden, facilitaría el cumplimiento 
de la demanda de las mercancías y nos permitirá prever con en anticipación los 
quiebres de stock, ya que nos brinda las herramientas necesarias para tener un 
stock de seguridad, y satisfacer la demanda que se genera durante el tiempo de 
manera, más las existencias de seguridad que la empresa no podía observar desde 
otra perspectiva. Es por ello, que esta empresa ferretera logró identificar la causa 
principal de su problema que no le permitía tener un adecuado nivel de servicio, y 





1. Se concluye que la implementación de la gestión de inventario mejoró el nivel de 
servicio en el canal Retail de una empresa distribuidora de productos ferreteros 
debido a que gracias a las estrategias y modelos matemáticos que cuenta la gestión 
de inventario se logró que el nivel de servicio incrementara en un 8.76%, pues 
identificando los problemas a través del diagrama de árbol de causa - efecto se 
plantearon planes de acción de mejora que correspondan a cada causa raíz 
identificada. De esta manera, se logró reducir la mercadería no atendida en 
cantidades y valorizado, así como eliminar el pago de penalidades por bajo nivel 
de servicio para el canal Retail. 
2. También se concluye que mediante la implementación de la Gestión de Inventario 
mejoró el line fill rate que corresponde a la conformidad de entregas por cantidad 
de los pedidos despachados a los clientes, el incremento que se logró obtener es 
del 7.70%, debido a que se ejecutaron los planes de acción de mejora de la gestión 
de Inventario, correspondiente a las causas raíces que afectaban el correcto flujo 
de mercadería en el almacén. 
3. Finalmente, se concluye que gracias a la implementación de la Gestión de 
Inventario mejoró el on time fill rate que corresponde a la hora que se debería 
entregar la mercadería al cliente. Se logró obtener un incremento del 1.30%, dado 
que la mercadería se retrasaba en un primer momento por no tener las cantidades 
solicitadas, pero que gracias a la implementación de mejora se redujo el tiempo de 






1. Se recomienda, que la empresa realice el seguimiento respectivo a la gestión de 
inventarios, mediante la rotación de los ítems de clasificación A, para la mejora 
del nivel de servicio. Para ello, es necesario que realicen una continua verificación 
de los indicadores que se planteó para poder evaluar el status en que se encuentra 
la empresa. 
 
2. Por otro lado, se recomienda que, se debe llevar un inventario continuo, de los 
ítems, de mayor rotación, y actualización de las unidades del sistema, para que 
esté acorde a las unidades físicas, evitando así, la generación de vales ficticios y 
quedar desabastecida, al no llevar un buen control podría generar pago de 
penalidades, y bajar el nivel de servicio. 
 
3. Para finalizar, se recomienda que se haga un seguimiento al objetivo de plan de 
acción propuesto en el diagrama de GANTT, como el modelo de punto de reorden 
e inventario diario, coordinando previamente con los jefes y encargados. Con los 
instructivos delegados para poder contra atacar estos problemas se podrá llevar en 
marcha un excelente trabajo en equipo. 
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VII     PROPUESTA 
 
 
1. Se propone diferentes modelos para la aplicación de una gestión de inventarios. 
Según los resultados del estudio se propone el modelo de punto de reorden. MOYA 
Navarro M, “Se define como la cantidad de materiales necesarios para satisfacer la 
demanda que se genera durante el tiempo de anticipación, más las existencias de 
seguridad.” (2011, p.26). Todo esto se utiliza para la aplicación de una gestión de 
inventarios. 
2. También se propone modelos de gestión de inventarios como: Modelos 
matemáticos de los inventarios, que ayudan a poder atender la demanda de manera 
correcta y evitando quedarnos desabastecidos en algún momento. Según MOYA 
Navarro M, “Los modelos matemáticos de inventario, tiene por objetivo determinar 
CUANTO y CUANDO se debe ordenar un determinado inventario.” (2011, p.26). 
3. Otros como el modelo determinístico de inventario. Este modelo depende de una 
demanda constante o variante, pero de comportamiento conocido en un periodo 
de tiempo, según GUERRERO Salas H, “(…) la demanda del artículo para un 
período futuro es conocida con exactitud (esto sólo se puede dar en el caso de 
empresas que trabajan bajo pedido) (…)” (2017, p.1). 
4. Para culminar, también existe una clasificación dentro de este tipo de modelo. 
Según, TAHA Hamdy, A “Los modelos de inventario (…) abarcan dos clases de 
modelos deterministas: estáticos y dinámicos. Los modelos estáticos tienen una 
demanda constante en función del tiempo. En los modelos dinámicos, la demanda 
cambia en función del tiempo.” (2011, p.430). Es por ello que se pueden utilizar 
diferentes modelos. Muy aparte del modelo propuesto en la presente tesis, para la 
aplicación de una gestión de inventarios. 
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Anexo N°1: Mercadería no atendida: 
Estadístico de la frecuencia de las unidades del cliente Promart, Maestro y Sodimac del canal 
Retail de la empresa Ferreteros, durante el año 2019 
CUADRO DE UNIDADES CLIENTE PROMART  
DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
Cantidad 
Solicitada 

















216 78 325 487 648 162 
Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
 
CUADRO DE UNIDADES CLIENTE MAESTRO 
DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
Cantidad 
















Atendida 168 78 199 103 228 162 
Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
















Solicitada 7342 5014 5916 6984 6988 7336 
Cantidad 















Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
 
Grafico del resumen del impacto porcentual de las unidades no atendidas 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo N°2. Mercadería valorizada no atendida: 
 
 
Estadístico del valorizado del cliente Promart, Maestro y Sodimac, desde enero hasta junio del 
canal Retail de la empresa Ferreteros, Lurigancho, durante el año 2019. 
 
CUADRO DE VALORIZADO CLIENTE PROMART 
DESCRIPCIÓN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
Soles a facturar S/ 251,687.44 
S/ 
286,529.88 
S/ 551,831.56 S/ 369,619.90 S/369,619.90 S/ 11,108.40 
 







































CUADRO DE VALORIZADO CLIENTE MAESTRO 
DESCRIPCIÓN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
Soles a facturar S/ 196,055.40 S/ 199,616.36 S/ 112,251.62 S/ 217,222.50 S/ 215,415.50 S/ 194,795.40 
 

































CUADRO DE VALORIZADO CLIENTE SODIMAC 
DESCRIPCIÓN ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 
Soles a facturar S/ 365,828.18 S/ 260,457.89 S/ 319,973.86 S/ 316,899.50 S/ 317,443.10 S/ 364,994.18 
 



























Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
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Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
 
Anexo N°4.  Resumen de pérdidas en el canal Retail 
Estadístico de las pérdidas, desde enero hasta junio del canal Retail de la empresa Ferreteros, 
Lurigancho, durante el año 2019 
 
Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
 
Fuente: Elaboración Propia datos de la empresa Ferreteros 
VENTAS CANAL RETAIL PERDIDAS POR BAJO NIVEL DE SERVICIO 







RESUMEN DE PERDIDAS DEL CANAL RETAIL 
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Anexo N°6: Matriz de consistencia: 









PROBLEMA GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 
VARIABLE  
La gestión de 
inventarios se basa 
por medio de 
técnicas, métodos, 
controles que 
permiten tener a la 
empresa las 
mercaderías de los 
productos en los 
niveles deseados con 
el fin de optimizar 











indicadores de la 
gestión de inventario. 
COBERTURA 
 
   #Stock Actual  









    
 
¿Cómo la gestión de La gestión de inventarios 
 
ROTACIÓN DE MERCANCIAS 
 
#Ventas Acumuladas 
#Inventario Promedio *100% 
 inventario mejorará el nivel de 
servicio en el canal de Retail 
de una empresa distribuidora 
de 
productos ferreteros, 
mejora el nivel de servicio en 
el canal de Retail de una 




EXACTITUD DE LOS INVENTARIOS 
(ERI) 





Lurigancho, 2019? Lurigancho, 2019.  
inventarios    
para mejorar el    
nivel de    
servicio en el 
canal de Retail 
















El nivel de servicio 
se define como el 
porcentaje de la 
demanda esperada 
que se logra 
satisfacer 








 #PFCR     Despachados 










    
productos ¿Cómo la gestión de La gestión de inventarios   
ferreteros, inventario mejorará el nivel de mejora el nivel de servicio en   
Lurigancho, servicio en el canal de Retail 
de 
el canal de Retail de una   
2019. una empresa distribuidora de 
productos ferreteros, 
empresa distribuidora de 
productos ferreteros, 
  
El nivel de servicio 
 Lurigancho, 2019? Lurigancho, 2019. 
NIVEL DE 
cuenta con diferente 
tipo de medición que 
 
  
SERVICIO ayuda a identificar 
el 
  
On time Delivery/On time Fill Rate 
 
 




¿Cómo la gestión de 
inventario mejorará el nivel de 
La gestión de inventarios 
mejora el nivel de servicio en 
 estado en el que se 
encuentran. 
 servicio en el canal de Retail 
de 
el canal de Retail de una   
 una empresa distribuidora de empresa distribuidora de   
 productos ferreteros, productos ferreteros,   
 Lurigancho, 2019? Lurigancho, 2019.   
 
 





















































Anexo 7: Artículos de clasificación tipo ABC por volumen de ventas. De la empresa 
Ferretera. Se considera los artículos de clasificación A, por su mayor rotación. 
 










BOLA DORM BL60 53,825 7.3092% 7.3092% 
 
A 
CERRADURA SUPER 91 53,284 7.2357% 14.5449% 
CERRADURA CLASICA 250 49,745 6.7551% 21.3000% 
CERRADURA MAXIMA 1110 47,646 6.4701% 27.7701% 
BOLA DORM BL90 48,305 6.5596% 34.3297% 
BOLA DORM BL70 43,566 5.9160% 40.2457% 
CERRADURA SUPER 710 41,467 5.6310% 45.8767% 
CERRADURA SUPER 810 42,126 5.7205% 51.5972% 
BOLA DORM BL80 37,387 5.0770% 56.6742% 
BOLA BAÑO BL60 35,288 4.7919% 61.4661% 
CANDADO BLINDADO CB50 35,247 4.7864% 66.2525% 
BOLA DORM BL30 31,208 4.2379% 70.4904% 
BRISA DORM 60 D 29,109 3.9529% 74.4432% 
BOLA DORM BL60 BLISTER 7,345 0.9974% 75.4407% 
DANNA DORM 60 7,092 0.9631% 76.4037% 
DONUT DORM DN60 6,729 0.9138% 77.3175% 
CANDADO BLINDADO CB60 0 0.0000% 77.3175% 
CERRADURA SUPER 410 6,476 0.8794% 78.1969% 
CERRADURA SUPER 310 6,113 0.8301% 79.0270% 







BRISA DORM 90 D 5,497 0.7465% 80.5692% 
DONUT DORM DN90 5,244 0.7121% 81.2813% 
BRISA DORM 80 D 4,881 0.6628% 81.9442% 
DONUT DORM DN70 







BRISA DORM 70 D 4,012 0.5448% 83.6966% 
CERRADURA CLASICA 270 3,649 0.4955% 84.1921% 
CANDADO CLASICO CC40 3,572 0.4851% 84.6772% 
CANDADO CLASICO CC25 3,495 0.4746% 85.1518% 
BOLA DORM BL40 2,801 0.3804% 85.5321% 
BOLA DORM BL90 BLISTER 2,724 0.3699% 85.9020% 
DANNA DORM 90 2,773 0.3766% 86.2786% 
CERRADURA MEGA 991 2,696 0.3661% 86.6447% 
BOLA DORM BL81 BLISTER 2,532 0.3438% 86.9885% 
PILA ENERGIZER MAX AA X2 2,959 0.4018% 87.3903% 
CERRADURA MAXIMA 1111 - *** BONIFICACION *** 2,367 0.3214% 87.7118% 
ALLEGRA DORM 91 1,806 0.2452% 87.9570% 
CANDADO CLASICO CC21 2,334 0.3169% 88.2740% 
BOLA BAÑO BL81 2,144 0.2911% 88.5651% 
CERRADURA SUPER 611 1,179 0.1601% 88.7252% 
BOLA BAÑO BL71 1,226 0.1665% 88.8917% 
PILA ENERGIZER MAX AAA X2 1,529 0.2076% 89.0993% 
DONUT DORM DN81 1,930 0.2621% 89.3614% 
ALLEGRA DORM 81 1,907 0.2590% 89.6204% 
BOLA DORM BL71 BLISTER 1,083 0.1471% 89.7674% 
DONUT DORM DN31 1,572 0.2135% 89.9809% 
PILA ENERGIZER MAX 9V 2,251 0.3057% 90.2866% 
ALLEGRA BAÑO 61 1,741 0.2364% 90.5230% 
CERRADURA MEGA 881 1,572 0.2135% 90.7365% 
BOLA PTA PRINCIPAL BL63 BLISTER 2,351 0.3193% 91.0557% 
BOLA BAÑO BL91 1,935 0.2628% 91.3185% 
DANNA DORM 81 1,450 0.1969% 91.5154% 
CANDADO CLASICO CC31 1,398 0.1898% 91.7052% 
DANNA BAÑO 61 1,264 0.1716% 91.8769% 
ELENA DORM 61 920 0.1249% 92.0018% 
CERRADURA MEGA 771 374 0.0508% 92.0526% 
BOLA PTA PRINCIPAL BL63 1,025 0.1392% 92.1918% 
PILA ENERGIZER MAX D X2 1,073 0.1457% 92.3375% 






Anexo 8: Diagnóstico cuantitativo. 
Fuente: Datos de la empresa Ferreteros 
 
SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8 SEMANA 9 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12 












Rotación del stock 
Cobertura en Días 
Fuente: Datos de la empresa Ferreteros 
 
2,100 3,500 3,500 2,500 3,000 4,500 3,000 2,000 2,500 3,500 3,000 2,000 
 





2,453 1,611 2,287 1,317 915 1,111 2,115 3,753 4,875 6,211 4,942 
 
5,001 6,612 8,899 10,216 11,131 12,242 14,357 18,110 22,985 29,196 34,138 
-50 1,897 2,663 1,585 2,686 4,130 2,662 661 -951 -1,353 -1,317 -1,592 
-50.96 2.64 2.48 5.61 3.80 2.70 4.60 21.72 -19.04 -16.99 -22.17 -21.44 































Anexo 9: Diagnóstico cuantitativo. Indicadores-Rotación de mercancía de clasificación A. 
 
 
ROTACIÓN SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8 SEMANA 9 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12 
BOLA DORM BL30 -36.40 2.66 2.50 5.69 3.83 2.68 4.56 21.08 -19.45 -17.11 -22.34 -21.58 
BOLA DORM BL60 19.60 2.64 2.48 5.61 3.80 2.70 4.60 21.72 -19.04 -16.99 -22.17 -21.44 
BOLA DORM BL70 -50.96 2.64 2.48 5.61 3.80 2.70 4.60 21.72 -19.04 -16.99 -22.17 -21.44 
BOLA DORM BL80 -44.96 -0.52 2.61 0.80 -0.30 1.60 18.72 -22.04 -19.99 -25.17 -24.44 -3.00 
BOLA DORM BL90 -56.96 -12.52 -9.39 -11.20 -12.30 -10.40 6.72 -34.04 -31.99 -37.17 -36.44 -15.00 
BOLA BAÑO BL61 -41.20 -42.30 -40.40 -23.28 -64.04 -61.99 -67.17 -66.44 -45.00 -30.00 -30.00 -30.00 
DONUT DORM DN60 -79.40 -62.28 -103.04 -100.99 -106.17 -105.44 -84.00 -69.00 -69.00 -69.00 -39.00 -39.00 
DONUT DORM DN70 17.04 61.48 64.61 62.80 61.70 63.60 80.72 39.96 42.01 36.83 37.56 59.00 
DONUT DORM DN90 23.04 -106.04 -103.99 -109.17 -108.44 -87.00 -72.00 -72.00 -72.00 -42.00 -42.00 -3.00 
DONUT BAÑO DN91 11.04 -118.04 -115.99 -121.17 -120.44 -99.00 -84.00 -84.00 -84.00 -54.00 -54.00 -15.00 
BRISA DORM 60 D -151.17 -150.44 -129.00 -114.00 -114.00 -114.00 -84.00 -84.00 -45.00 -30.00 -30.00 -30.00 
BRISA DORM 70 D -168.00 -153.00 -153.00 -153.00 -123.00 -123.00 -84.00 -69.00 -69.00 -69.00 -39.00 -39.00 
BRISA DORM 90 D 85.04 -44.04 -41.99 -47.17 -46.44 -25.00 -10.00 -10.00 -10.00 20.00 20.00 59.00 
CERRADURA SUPER 800 91.04 -156.00 -156.00 -126.00 -126.00 -87.00 -72.00 -72.00 -72.00 -42.00 -42.00 -3.00 
CERRADURA SUPER 700 79.04 -168.00 -168.00 -138.00 -138.00 -99.00 -84.00 -84.00 -84.00 -54.00 -54.00 -15.00 
CERRADURA SUPER 400 -168.00 -168.00 -129.00 -114.00 -114.00 -114.00 -84.00 -84.00 -45.00 -30.00 -30.00 -30.00 
CERRADURA SUPER 300 -168.00 -153.00 -153.00 -153.00 -123.00 -123.00 -84.00 -69.00 -69.00 -69.00 -39.00 -39.00 
CERRADURA CLASICA 250 153.04 -94.00 -94.00 -64.00 -64.00 -25.00 -10.00 -10.00 -10.00 20.00 20.00 59.00 
CERRADURA MAXIMA 1000 159.04 -156.00 -156.00 -126.00 -126.00 -87.00 -72.00 -72.00 -72.00 -42.00 -42.00 -3.00 
CANDADO BLINDADO CB50 147.04 -168.00 -168.00 -138.00 -138.00 -99.00 -84.00 -84.00 -84.00 -54.00 -54.00 -15.00 
CANDADO BLINDADO CB60 -168.00 -168.00 -129.00 -114.00 -114.00 -114.00 -84.00 -84.00 -45.00 -30.00 -30.00 -30.00 
CANDADO BLINDADO CB70 -168.00 -153.00 -153.00 -153.00 -123.00 -123.00 -84.00 -69.00 -69.00 -69.00 -39.00 -39.00 
DONUT DORM DN70 221.04 -94.00 -94.00 -64.00 -64.00 -25.00 -10.00 -10.00 -10.00 20.00 20.00 59.00 
CERRADURA SUPER 900 209.04 -106.00 -106.00 -76.00 -76.00 -37.00 -22.00 -22.00 -22.00 8.00 8.00 47.00 
BOLA DORM BL60 BLISTER -106.00 -106.00 -67.00 -52.00 -52.00 -52.00 -22.00 -22.00 17.00 -30.00 -30.00 -30.00 
DANNA BAÑO 61 -106.00 -91.00 -91.00 -91.00 -61.00 -61.00 -22.00 -69.00 -69.00 -69.00 -39.00 -39.00 
Fuente: Datos de la empresa Ferreteros 
49 
BOLA DORM BL30 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL60 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL70 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL80 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL90 MARCA CANTOL 
BOLA BAÑO BL61 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN60 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN70 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN90 MARCA CANTOL 
DONUT BAÑO DN91 MARCA CANTOL 
BRISA DORM 60 D MARCA CANTOL 
BRISA DORM 70 D MARCA CANTOL 
BRISA DORM 90 D MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 800 MARCA CANT 
CERRADURA SUPER 700 MARCA CANT 
CERRADURA SUPER 400 MARCA CANT 
CERRADURA SUPER 300 MARCA CANT 
CERRADURA CLASICA 250 MARCA CA 
CERRADURA MAXIMA 1000 MARCA C 
CANDADO BLINDADO CB50 MARCA CA 
CANDADO BLINDADO CB60 MARCA CA 
CANDADO BLINDADO CB70 MARCA CA 
DONUT DORM DN70 MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 900 MARCA CANT 
BOLA DORM BL60 BLISTER MARCA CA 
DANNA BAÑO 61 MARCA CANTOL 
Anexo 10: Diagnóstico cuantitativo. Indicadores-Cobertura de clasificación A. 
COBERTURA SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8 SEMANA 9 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12 
 -1 15 36 21 39 67 46 12 -14 -18 -15 -17
 2 22 36 21 25 65 42 9 6 3 -10 -14
 -1 13 15 19 30 67 48 11 -14 -18 -15 -17
 3 5 9 20 57 38 1 -24 -28 -25 -27 -10
 5 7 11 22 59 40 -8 -12 -9 -11 6 16 
 1 5 16 53 34 -14 -18 -15 -17 0 10 -6
 8 19 56 37 -11 28 -20 -24 -21 -23 -6 4 
 -7 7 9 13 24 61 42 5 -20 -24 -21 -23
 -3 -1 3 14 51 32 -5 -30 -34 -31 -33 -10
 -1 1 5 16 53 34 -14 -18 -15 -17 6 16 
 -5 -1 10 47 28 -20 -24 -21 -23 0 10 -6
 2 13 50 31 -17 22 -26 -30 -27 -29 -6 4 
 -13 1 3 7 18 55 36 -1 -26 -30 -27 -29
 5 7 11 22 59 -26 -22 -26 -23 -25 -2 8 
 -9 5 7 11 42 23 -25 -29 -26 -28 -5 5 
 -1 1 5 36 17 -31 -35 -32 -34 -11 -1 -6
 4 8 39 20 -28 11 -37 -41 -38 -40 -17 -7
 -19 -5 -3 1 12 49 30 -7 -32 -36 -33 -35
 -3 11 13 17 48 -37 -33 -37 -34 -36 -13 -3
 -15 -1 1 5 31 12 -36 -40 -37 -39 -16 -6
 -7 -5 -1 25 6 -42 -46 -43 -45 -22 -12 -6
 -2 2 28 9 -39 0 -48 -52 -49 -51 -28 -18
 -25 -11 -9 -5 6 43 24 -13 -38 -42 -39 -41
 -9 5 7 11 37 -48 -44 -48 -45 -47 -24 -14
 -21 -7 -5 -1 20 1 -47 -51 -48 -50 -27 -17
 -17 -15 -11 10 -9 -57 -61 -58 -60 -37 -27 -10
Fuente: Datos de la empresa Ferreteros 
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BOLA DORM BL30 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL60 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL70 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL80 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL90 MARCA CANTOL 
BOLA BAÑO BL61 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN60 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN70 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN90 MARCA CANTOL 
DONUT BAÑO DN91 MARCA CANTOL 
BRISA DORM 60 D MARCA CANTOL 
BRISA DORM 70 D MARCA CANTOL 
BRISA DORM 90 D MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 800 MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 700 MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 400 MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 300 MARCA CANTOL 
CERRADURA CLASICA 250 MARCA CANTOL 
CERRADURA MAXIMA 1000 MARCA CANTOL 
CANDADO BLINDADO CB50 MARCA CANTOL 
CANDADO BLINDADO CB60 MARCA CANTOL 
CANDADO BLINDADO CB70 MARCA CANTOL 
DONUT DORM DN70 MARCA CANTOL 
CERRADURA SUPER 900 MARCA CANTOL 
BOLA DORM BL60 BLISTER MARCA CANTOL 
DANNA BAÑO 61 MARCA CANTOL 
 
 
Anexo 11: Diagnóstico cuantitativo. Indicadores- Exactitud de los inventarios (ERI). Clasificación A. 
 
ERI SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5 SEMANA 6 SEMANA 7 SEMANA 8 SEMANA 9 SEMANA 10 SEMANA 11 SEMANA 12 
 0.85 0.91 0.79 0.85 0.84 0.86 0.93 0.92 0.81 0.78 0.87 0.86 
 0.88 0.76 0.82 0.81 0.83 0.90 0.89 0.78 0.75 0.84 0.83 0.87 
 0.86 0.74 0.80 0.79 0.81 0.88 0.87 0.76 0.73 0.82 0.81 0.85 
 0.91 0.79 0.85 0.84 0.86 0.93 0.92 0.81 0.78 0.87 0.86 0.90 
 0.85 0.73 0.79 0.78 0.80 0.87 0.86 0.75 0.72 0.81 0.80 0.84 
 0.70 0.76 0.75 0.77 0.84 0.83 0.72 0.69 0.78 0.77 0.81 0.87 
 0.68 0.74 0.73 0.75 0.82 0.81 0.70 0.67 0.76 0.75 0.79 0.85 
 0.73 0.79 0.78 0.80 0.87 0.86 0.75 0.72 0.81 0.80 0.84 0.90 
 0.67 0.73 0.72 0.74 0.81 0.80 0.69 0.66 0.75 0.74 0.78 0.84 
 0.71 0.77 0.76 0.78 0.85 0.84 0.73 0.70 0.79 0.78 0.82 0.88 
 0.79 0.85 0.84 0.86 0.93 0.92 0.81 0.78 0.87 0.86 0.90 0.96 
 0.73 0.79 0.78 0.80 0.87 0.86 0.75 0.72 0.81 0.80 0.84 0.90 
 0.77 0.83 0.82 0.84 0.91 0.90 0.79 0.76 0.85 0.84 0.88 0.94 
 0.85 0.91 0.90 0.92 0.99 0.98 0.87 0.84 0.93 0.92 0.96 0.76 
 0.90 0.96 0.95 0.97 0.89 0.96 0.92 0.89 0.98 0.97 0.82 0.81 
























 0.81 0.80 0.82 0.74 0.81 0.77 0.74 0.83 0.82 0.67 0.66 0.80 
 0.85 0.84 0.86 0.78 0.85 0.81 0.78 0.87 0.86 0.71 0.70 0.84 
 0.93 0.92 0.94 0.86 0.93 0.89 0.86 0.95 0.94 0.79 0.78 0.92 
 0.98 0.97 0.99 0.91 0.98 0.94 0.91 0.95 0.99 0.87 0.83 0.97 
 0.91 0.90 0.92 0.84 0.91 0.87 0.84 0.93 0.92 0.77 0.76 0.90 
 0.99 0.98 0.86 0.92 0.99 0.95 0.92 0.82 0.85 0.79 0.84 0.98 
 0.93 0.92 0.80 0.86 0.93 0.89 0.86 0.76 0.79 0.73 0.78 0.92 
 0.97 0.96 0.84 0.90 0.97 0.93 0.90 0.80 0.83 0.77 0.82 0.96 
 0.93 0.81 0.87 0.94 0.90 0.87 0.77 0.80 0.74 0.79 0.93 0.99 
Fuente: Datos de la empresa Ferreteros 
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O O o es 
 
 




















Atendido en sol 
MAESTRO-PUEBLO LIBRE 2019-06-10 9:00 2977477 PT - Cerraduras Y-800 1.05 12 12 0 100% S/ 139.00 S/. 1,668.00 S/. - 
MAESTRO-PUEBLO LIBRE 2019-06-10 9:00 2977477 PT - Cerraduras M1000 12 12 0 100% S/ 51.40 S/. 616.80 S/. - 
MAESTRO-PUEBLO LIBRE 2019-06-10 9:00 2977477 PT - Cerraduras S700 24 0 24 0% S/ 51.17 S/. - S/. 1,228.01 
MAESTRO-PUEBLO LIBRE 2019-06-10 10:00 2977477 PT - Cerraduras S900 12 12 0 100% S/ 47.40 S/. 568.80 S/. - 
MAESTRO-PUENTE PIEDR 2019-06-10 10:00 2978124 PT - Cerraduras M1000 60 60 0 100% S/ 51.40 S/. 3,084.00 S/. - 
MAESTRO-PUENTE PIEDR 2019-06-10 10:00 2978124 PT - Cerraduras S300 24 24 0 100% S/ 47.50 S/. 1,140.00 S/. - 
MAESTRO-PUENTE PIEDR 2019-06-10 10:00 2978124 PT - Cerraduras S900 24 24 0 100% S/ 47.40 S/. 1,137.60 S/. - 
MAESTRO-PUENTE PIEDR 2019-06-10 10:00 2978124 PT - Cerraduras S800 24 24 0 100% S/ 51.40 S/. 1,233.60 S/. - 
MAESTRO-PUENTE PIEDR 2019-06-10 10:00 2978124 PT - Cerraduras M1100 24 24 0 100% S/ 108.00 S/. 2,592.00 S/. - 
MAESTRO-S.J.M 2019-06-10 10:00 2978734 PT - Cerraduras M1000 36 0 36 0% S/ 51.40 S/. - S/. 1,850.40 
MAESTRO-S.J.M 2019-06-10 15:00 2978734 PT - Cerraduras S700 12 12 0 100% S/ 51.17 S/. 614.00 S/. - 
MAESTRO-S.J.M 2019-06-10 15:00 2978734 PT - Cerraduras S900 24 24 0 100% S/ 47.40 S/. 1,137.60 S/. - 
MAESTRO-S.J.M 2019-06-10 15:00 2978734 PT - Cerraduras S800 24 24 0 100% S/ 51.40 S/. 1,233.60 S/. - 
MAESTRO-S.J.M 2019-06-10 15:00 2978734 PT - Cerraduras T754 1.05 6 0 6 0% S/ 105.00 S/. - S/. 630.00 
MAESTRO-CHORRILLOS 2019-06-10 15:00 2979417 PT - Cerraduras M1000 96 96 0 100% S/ 51.40 S/. 4,934.40 S/. - 
MAESTRO-CHORRILLOS 2019-06-10 15:00 2979417 PT - Cerraduras S700 60 60 0 100% S/ 51.17 S/. 3,070.02 S/. - 
MAESTRO-CHORRILLOS 2019-06-10 15:00 2979417 PT - Cerraduras S300 12 12 0 100% S/ 47.50 S/. 570.00 S/. - 
MAESTRO-CHORRILLOS 2019-06-10 15:00 2979417 PT - Cerraduras S800 24 24 0 100% S/ 51.40 S/. 1,233.60 S/. - 
MAESTRO-CHORRILLOS 2019-06-10 15:00 2979417 PT - Cerraduras T754 1.05 6 6 0 100% S/ 105.00 S/. 630.00 S/. - 
 TOTAL   3648 3564 84 100% S/. 1,207.50 S/. 25,464.02 S/. 3,708.41 
            
 




Anexo 13: Comportamiento cíclico de las 3 primeras referencias de la categoría A. Gráficos 
comparativos de las tres referencias de la categoría A, comparativo del año 2019 y 2018, de un Modelo de 












Fuente: Elaboración propia 
 
